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Este proyecto está dedicado a nuestros padres y hermanos que son la base y 
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INTRODUCCIÓN                                                                                                 1                             
CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA                                          3                 
1.1. TEMA                                                                                                 3               
1.1.1. Descripción del tema                                                                       3              
1.1.2. Tipos de Comunicación Interna                                                       4             
1.1.3 Herramientas de Comunicación Interna                                           5            
1.1.4 Cultura Organizacional                                                                     6         
1.1.5 Elementos para construir una cultura corporativa                            7       
1.1.6 Ventajas de la comunicación interna                                               8       
1.1.7 Clima Laboral                                                                                  9         
 
1.2 PROBLEMA                                                                                      11             
1.2.1 Descripción del problema                                                               11              
1.2.2 Descripción del ambiente                                                               12            
1.2.3 Descripción de los hechos específicos del problema                    13         
1.2.4 Posibles causas                                                                             13             
 
1.3 JUSTIFICACIÓN                                                                               14      
1.3.1 Factores internos                                                                            14      
1.3.2 Factores externos                                                                           15   
 
 
1.4 OBJETIVOS                                                                                      16                                                    
a) Objetivo general                                                                                  16          
b) Objetivo específico                                                                              16 
 
CAPITULO II: LÍNEA BASE                                                                              17                                        
A. DATOS DE LA ORGANIZACIÓN                                                            17  
a.1 Cliente u organización para el cual se labora el proyecto                 17   
a) Misión                                                                                             19 
b) Visión                                                                                              19           
c) Valores                                                                                            19          
d) Organigrama                                                                                   20      
e) Ejes estratégicos                                                                            23  
a.2 Situación Financiera                                                                          26              
a.3 Reputación – Imagen                                                                        28          
a.4 Proyectos pasados y presentes                                                        40   
a.5 FODA RR. PP                                                                                   42     
 
B. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA                                                           43    
b.1 Árbol del problema                                                                                43         
b.2 Metodología para ratificar el problema                                                  43         
b.3 Técnicas e instrumentos de recolección de datos                                 43            
b.3.1 Tamaño de población                                                                         44        
b.3.2 Ficha Técnica                                                                                     44        
b.3.3 Resultados de la encuesta                                                                 47  
b.4 Proyecto reactivo                                                                                   59                                                   
 
C. PÚBLICOS                                                                                                59                                                 
c.1 Los beneficiados                                                                                    59                                     
c.2 Los aliados                                                                                             60 
 Variables demográficas de los beneficiados                                  62                   
 Variables psicográficas de los beneficiados                                   62                
 Personalidad                                                                          62 
 Estilos de vida                                                                        62 
 Interés                                                                                    62 
 Opiniones                                                                               62 
 
CAPITULO III: ESTRATEGIAS DE COMUNICACIÓN                              63 - 70 
1. Desarrollo de actividades  
2. Tareas 
3. Público 
4. Material a utilizar 
 
CAPITULO IV: CAMPAÑA DE COMUNICACIÓN                                            71      
4.1 BRIEF creativo                                                                                       71         
4.1.1. Datos de identificación                                                                  71      
4.1.2. Público Objetivo                                                                            71        
4.1.3. Posicionamiento                                                                            72        
4.1.4. Promesa o beneficio                                                                     72      
4.1.5. Argumentación de la promesa                                                      73 
4.1.6. Tono de comunicación                                                                  73             
4.1.7. Eje de campaña                                                                            73       
4.1.8. Concepto de campaña                                                                  73        
4.1.9. Mensaje                                                                                        73        
4.1.10. Copy o slogan                                                                             73        
4.2 Tácticas controladas y no controladas                                               74    
 
CAPITULO V: PRESUPUESTO                                                                        75                  
 
CAPITULO VI: EJECUCIÓN                                                                             77                   
 Calendario de actividades 
 
CONCLUSIONES                                                                                             81                       
 
EVALUACIÓN                                                                                                  82                           
 
BIBLIOGRAFÍA                                                                                               83                    
 
ANEXOS                                                                                                  89 - 102









La comunicación interna es un factor clave en toda institución o empresa para 
poder llegar a los objetivos o metas de la organización. Razón por la cual, se 
realizó un estudio al área 2 de Seguridad Ciudadana del distrito de Miraflores. 
El resultado del proyecto nos demostró que para seguir mejorando es importante 
realizar acciones orientadas a impulsar y promover una buena comunicación 
interna y un buen clima laboral entre todos los miembros de la comuna miraflorina 
y así poder lograr que todas sigan la misma dirección, para llegar al éxito que toda 
institución desea tener. 
Se realizó un estudio previo a través de encuestas, observaciones y reuniones 
para saber cuáles son las debilidades que tendrían que mejorar para beneficio de 
toda el área que lo conforma. 
También es importante destacar que nuestra principal función con este proyecto 
fue cambiar, mejorar e innovar una organización que debe conocer íntegramente 
que el trabajo en equipo juega un papel prioritario en la productividad de la 
institución y calidad de formación de los colaboradores que lo integran. 
De esta manera, el área 2 de Seguridad Ciudadana aprendió que la comunicación 
interna es una herramienta estratégica para tener respuesta a toda necesidad y 
asimismo potenciar a todo el equipo que lo conforma. 
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El clima laboral son elementos importantes en una institución o empresa. Ya que 
nos permite realizar mejoras notables para el beneficio de la organización, 
teniendo la capacidad de resolver situaciones negativas. 
Finalmente, toda la información esta detallada en el presente trabajo que consta 
de ocho capítulos orientados a mejorar las debilidades del área. Es por ello, que 


























CAPÍTULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.1 TEMA: 
“Campaña de Comunicación Interna para el sereno táctico de a pie del 
Área 2 – distrito de Miraflores” 
 
1.1.1 Descripción del tema: 
La comunicación interna es una herramienta que aporta a contribuir el 
fortalecimiento de la identidad del trabajador o colaborador. Asimismo, ayuda a  
mejorar el desempeño, imagen y reputación de la organización. 
También es un elemento principal que impulsa a  motivar a los colaboradores 
para obtener mejores resultados.  
De esta manera, el equipo de trabajo está más identificados con la empresa 
realizando un valor agregado a sus funciones. 
 
Según Alejandra Brandolini y González Frígoli en su libro “Comunicación Interna” 
lo definen desde otra perspectiva. Ellos plantean que los colaboradores o 
trabajadores no sólo conviven en centro de labores, sino también tienen contacto 
directo con personas ajenas a la organización. Convirtiéndose en algunos 
momentos en parte del público externo. (Brandolini y González 2009; 23). 
 
De esta manera, la comunicación interna es la base para que la organización 
pueda tener una buena cultura corporativa. Con el objetivo que la empresa se 
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pueda desarrollar exitosamente para beneficio de todos los integrantes de la 
empresa (equipo de trabajo). 
 
Cabe mencionar, que algunas empresas no tienen una visión hacia el camino del 
éxito, ya que desconocen que para poder lograr sus metas empresariales es 
importante saber motivar a sus colaboradores, conservar a los mejores, enseñar 
una buena cultura corporativa y otros, para poder así sentirse identificados con la 
empresa. 
 
Es importante aplicar la comunicación interna y convertirla en fortaleza para dar 
respuesta a cada debilidad. Asimismo, conocer los valores y principios de la 
compañía. Ya que estos dos elementos representan la imagen y comportamiento 
de la empresa. 
 







 Falta de trabajo en equipo. 
 
1.1.2 Tipos de Comunicación Interna 
Según Ricardo Homs Quiroga en su libro “La comunicación en la empresa” 
destaca varios tipos de comunicación interna: 
a) Comunicación horizontal: 
La comunicación horizontal es una comunicación informal entre personas de un 
mismo nivel jerárquico (jefes y autoridades). Esta comunicación es directamente y 
tiene la importancia de resolver problemas de una manera efectiva. 
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b) Comunicación vertical: 
La comunicación vertical está dividida en comunicación descendente y 
ascendente: 
- Comunicación vertical descendente: Esta comunicación proviene del jefe de 
la empresa que basada en su facultad encaminará a los colaboradores. 
- Comunicación vertical ascendente: Esta forma de comunicación deriva de los 
colaboradores al jefe. Lo importante de esta comunicación es que la empresa 
conoce la opinión y sugerencias  de los miembros integrantes que pertenecen a la 
organización. 
 
c) Comunicación directa: 
Esta forma de comunicación es entre personas (emisor y receptor), pero no 
utilizan herramientas de comunicación, ya que se comunican directamente.  
 
d) Comunicación indirecta: 
Esta forma de comunicación se da entre el emisor y el receptor. Asimismo, utilizan 
herramientas como ayuda a la comunicación de manera rápida, ya que ambos se 
encuentran en distancia. (Homs, 1991). 
 
1.1.3 Herramientas de Comunicación Interna 
Estas herramientas son básicas e importantes, que permite que las empresas 
puedan mejorar cada día. Así como realizar un mejor desempeño. 
 Manual del empleado 
El manual del empleado es la información y cultura organizacional de una 
empresa. Asimismo, sirve como modelo y guía para los nuevos trabajadores de la 
empresa. 
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 Manual de Funciones 
El manual de funciones es el documento que indica cada una de las funciones 
que ejerce el trabajador en cada organización o área. De este modo quedan 
definida las competencias de cada una de las personas del equipo. 
 Boletín informativo 
El boletín informativo publica acontecimientos, reuniones, novedades y otros 
referentes a la empresa. Estas publicaciones se pueden enviar por e-mail de 
manera masiva a todos los colaboradores de la empresa. 
 Reuniones 
Las reuniones son importantes ya que permite una buena comunicación entre 
todo el equipo de trabajo. También ayuda a tomar decisiones y coordinar nuevas 
tareas de una manera organizada. 
 Capacitaciones 
Las capacitaciones son actividades a desarrollar en una empresa para responder 
a las necesidades, actitudes, conocimiento habilidades y conductas respectivas 
para el personal.  
También ayudará a fortalecer los conocimientos de los colaboradores de la 
institución para un mejor desempeño en su área. 
 Buzón de sugerencias 
La empresa puede conocer las opiniones, comentarios o sugerencias de los 
colaboradores en diferentes aspectos para beneficio de la compañía. 
1.1.4 Cultura Organizacional 
La cultura organización va de la mano con las actitudes, experiencias y hábitos 
entre los grupos de una empresa. Asimismo, guían la conducta o actitud de los 
colaboradores. 
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Según Stephen Robbins la cultura organizacional es de gran importancia hasta la 
actualidad, “generando un impacto en la productividad y recurso en las estrategias 
de la empresa”. (Robbins, 1987; 440) 
 
Asimismo, el modo que cada organización debería tener como factores 
importantes son: los valores y las creencias; las normas internas; las políticas 
escritas de la organización; la motivación y las redes internas presentes en la 
organización. 
 
1.1.5 Elementos para construir una cultura corporativa 
Según en el portal web de Conexiónesan, una empresa puede construir una 
cultura organizacional con el objetivo de impulsar la competitividad y el camino al 
éxito. También debe desarrollar factores claves (Conexiónesan; 2016) 
 Comunicar y explicar internamente los cambios operados 
La comunicación interna debe estar bien direccionada con las estrategias de la 
empresa. Es importante inculcar valores empresariales, fomentar el compromiso 
del trabajo en equipo y los objetivos de la empresa. 
 Potenciar el sentido y orgullo de pertenencia 
Lograr que los colaboradores tengan un sentimiento fuerte hacia la empresa, que 
la sientan como propia. Para ello es importante informar la historia, misión, 
valores y otros de la empresa, para que así puedan estar más identificados con 
ella. 
 Desarrollar las cuatro fases de la salud organizativa 
Formar y complementar adecuadamente una buena gestión directiva, activa y 
dinámica operacional, la ejecución de la estrategia y su cultura. Cada una de 
estas fases tiene que tener un valor agregado.  
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También es importante agregar ciertas funciones que ejerce la cultura 
organizacional como brindar a los clientes servicios y productos con un valor 
agregado, fomentar identidad, mejorar el desempeño organizacional y otros. 
 
1.1.6 Ventajas de la comunicación interna 
Es importante en toda gestión empresarial u organizacional ya que tiene como 
objetivo lograr tener un buen clima laboral y la productividad de todo el equipo que 
lo conforma. 
Asimismo, es necesario la capacitación y el compromiso. Ambos factores 
contribuyen al desarrollo de buenas ideas para beneficio de la empresa u 
organización. 
Al respecto el portal web Conexiónesan detalla algunos principales beneficios de 
la comunicación interna. 
1) “Buena identidad corporativa. 
2) Comunicación bidireccional que ayude a tener un buen clima 
laboral en la empresa. 
3) Llegar a obtener los objetivos de la empresa. 
4) Permite que los colaboradores conozcan los objetivos de la 
organización.  
5) Ayuda a conocer mejor la empresa. 
6) Preparados a todo tipo de cambios. 
7) Motiva a los trabajadores de la organización. 
8) La aplicación de redes sociales ayuda a desarrollar una cultura 
digital empresarial”. (Conexiónesan, 2015) 
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1.1.7 Clima Laboral 
Es el conjunto de condiciones sociales y psicológicas que caracteriza a toda 
organización. Asimismo, influye en las funciones labores de cada colaborador 
hacia la empresa que pertenece. 
Asimismo, Kety Jauregui, directora de la Maestría en Organización y Dirección de 
Personas de Esan dice “El ambiente laboral influye en el desempeño de los 
colaboradores y por ende en la productividad y calidad de vida en el trabajo” 
(Jauregui, 2009) 
Cabe resaltar que el ambiente de trabajo de los colaboradores tiene que ser 
adecuado para un mejor desempeño en sus funciones con el objetivo de poder 
llegar a la meta de la empresa. 
También es importante destacar su buen desempeño, realizando reconocimiento, 
incentivos, elogiar su buen trabajo y otros. Asimismo, de ser el caso contrario es 
importante asesorar para un mejor desempeño. 
Finalmente se recomienda que las empresas para llegar al camino del éxito tienen 
que tener como fortaleza un buen clima laboral para beneficio de la organización y 
trabajadores. 
 
 Variables importantes para gestionar un buen clima laboral 
El portal web de Aptitus resalta seis importantes variables para gestión de un 
buen clima laboral: 
a) Comunicación organizacional: Recoger información sobre la manera en que 
los canales de comunicación son útiles para poder así lograr los objetivos de la 
empresa. 
b) Liderazgo: Recoger impresiones acerca de la manera en cómo los jefes de la 
organización estimulan a su equipo para el logro de objetivos, buscando la 
armonía, preocupándose por su desarrollo y dándoles la importancia que motiva. 
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c) Relaciones interpersonales: Es importante interactuar entre los trabajadores 
ya que ello favorece a la adaptación e integración. 
d) Organización del trabajo: Conocer claramente las funciones, 
responsabilidades y tareas que debe realizar en su puesto y cada una de las 
tareas. 
e) Condiciones de trabajo: Incluye las instalaciones, el mobiliario y los equipos 
que la empresa pone a disposición del colaborador para que cumpla sus 
funciones (Aptitus, 2017) 
Políticas de gestión de personas: Recoge la percepción sobre los procesos típicos 
de gestión de las personas como, por ejemplo: capacitación, compensación, 
desempeño y otros. 
 
Tipos de Clima Laboral y funciones 
El portal web empresarial Eden sostiene que dentro de una organización se 
pueden encontrar las siguientes escalas de clima laboral: 
a) Autoritario 
Es cuando las empresas no confían en sus empleados y toman como medida 
establecer un sistema organizativo. En este sistema todas las decisiones las 
realiza la jefatura. Asimismo, la interacción entre los jefes y colaboradores son 
limitadas, así como la falta de comunicación. 
b) Paternalista 
Es cuando existe una cierta confianza en la empresa, pero la debilidad es la 
ausencia de comunicación entre todo el equipo que conforma la empresa 
(jefatura, dirección, empleados y otros). 
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c) Consultivo 
Es cuando las decisiones de la empresa son tomadas por todos los integrantes 
que conforma la organización. La comunicación es buena y dinámica, con el 
objetivo de una mejor proactividad. Asimismo, existe confianza entre la empresa y 
los trabajadores. 
d) Participativo 
Es el sistema que toda empresa debería seguir como modelo, ya que existe una 
correcta comunicación de una manera asertiva. También cada decisión de la 
empresa para resolver diferentes situaciones, se toman en acuerdo con todo el 




- ¿Qué se debería mejorar en el Área 2 del distrito de Miraflores – sereno táctico 
de a pie para un grato clima laboral? 
 
1.2.1 Descripción del problema 
Los serenos tácticos de a pie del Área 2 del distrito de Miraflores, cumplen con el 
rol de velar por la seguridad ciudadana del distrito, por lo que es de vital 
importancia su desempeño en las calles miraflorinas. Es por ello que se realizó 
una reunión con el equipo de seguridad (serenos). Obteniendo como indicador la 
falta de motivación, deficientes herramientas de trabajo (radio de limitada batería), 
coordinación negativa con el supervisor de turno y la falta de capacitación que 
solo se brinda 15 días antes de su incorporación. Generando así la falta de 
compromiso y un mal clima laboral dentro de la organización. 
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1.2.2 Descripción del ambiente 
El área 2, cuenta con un total de 130 serenos tácticos de a pie. Distribuidos en 3 
turnos (45 turno mañana, 40 turno tarde y 45 turno noche) de los cuales 5 de cada 
turno tienen su día de descanso.  
 
Cabe mencionar que ellos realizan una labor de 8 horas al día por 5 días, siendo 
el 6to día de descanso, y reiterando su compromiso al 7mo día. Asimismo, 
cuentan con un cronograma de horarios que varía semanalmente, los cuales son: 
7:00 a 15:00 / 15:00 a 23:00 / 23:00 a 7:00.  
 
Figura Nº 1 
“Plano del distrito de Miraflores” 
 
Fuente: Municipalidad de Miraflores. 
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El área 2 de seguridad ciudadana se encarga de cubrir las siguientes avenidas 
límites de Miraflores:  
- Av. Jorge Chávez. 
- Av. Pardo de la 1 a la 4. 
- Malecón de la Reserva. 
- Paseo de la República desde la 56 a la 63. 
Asimismo, brindando más seguridad en las avenidas principales como: Larco, 
Benavides, Diagonal y 28 de Julio. 
También, cuentan con el apoyo de 34 serenos choferes, 37 serenos motorizados 
y la Policía Nacional del Perú (PNP), para reforzar el control de la ciudad y 
disminuir la inseguridad. 
Por otro lado, antes de iniciar su jornada laboral y en el relevo, tienen una 
formación previa, llamada “Lista y revista” de cinco minutos encargado por el 
supervisor de turno, quien pasa lista de los serenos presentes, así como la 
supervisión de la documentación e implemento adecuado.  
 
1.2.3 Descripción de los hechos específicos del problema 
- No saben actuar e intervenir correctamente ante un posible asalto, crimen u otro.  
- Falta de desempeño y productividad laboral. 
- Barreras deficientes en los equipos de comunicación. 
- Poco compromiso e insatisfacción laboral. 
 
1.2.4 Posibles causas 
-Falta de capacitación y entrenamiento constante. 
- Falta de motivación o estimulo laboral. 
- Falta de equipamiento óptimo para la función (intercomunicador de limitado uso). 
- Pocos casilleros. 
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1.3 JUSTIFICACIÓN 
El presente proyecto va encaminado a realizar una campaña de comunicación 
interna que ayude a mejorar el clima laboral de los serenos táctico de a pie del 
área 2, esto tendrá como resultado un mejor nivel de productividad, satisfacción y 
desempeño laboral que serán componentes importantes para una óptima gestión 
de trabajo. 
 
Cabe señalar que previo a la campaña de comunicación se realizará un análisis 
FODA que nos permitirá resolver las debilidades encontradas. Así como un mejor 
clima laboral, reputación y buena organización. 
 
1.3.1 Factores Internos 
a) Motivación 
El interés del presente proyecto tiene como prioridad solucionar la problemática 
que presenta el cuerpo de seguridad (serenos–tácticos de a pie) del área 2 del 
distrito de Miraflores. Un distrito con una gran cantidad de visitas de turistas debe 
garantizar la buena seguridad y desempeño de quienes velan por la seguridad. 
 
De esta manera, se ha realizado una campaña de comunicación interna que 
contribuirá a mejorar el clima laboral, para obtener como resultado un mejor 
desempeño, rendimiento y satisfacción laboral.    
 
b) Capacidad 
Los conocimientos adquiridos en nuestra carrera universitaria y experiencia 
laboral, serán aplicados en la realización del proyecto. Ya que nuestro principal 
objetivo como comunicadoras es brindar, apoyar y solucionar a los grupos de 
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c) Recursos 
Contamos con el apoyo de la Central de Seguridad de Miraflores, para la 
adquisición de información. Asimismo, nos brindaron un espacio óptimo y 
condicionado de trabajo que nos permite elaborar el proyecto para un mejor 
rendimiento y concentración. Así como poder tener un contacto directo con los 
serenos.   
 
1.3.2 Factores Externos 
a) Importancia 
Manejar un buen clima laboral en las empresas es una herramienta estratégica 
clave, ya que ayuda a trasmitir a los colaboradores los objetivos y valores de la 
empresa, obteniendo así una cultura de lealtad y confianza. 
 
b) Originalidad 
Durante la investigación, se ha encontrado diferentes insatisfacciones con el 
personal de seguridad ciudadana (sereno táctico de a pie). Asimismo, 
enfocándonos en sus necesidades se llevará a cabo la campaña de comunicación 
interna, creando estrategias que ayuden a cumplir los objetivos planteados. 
 
c) Actualidad o Vigencia 
La seguridad ciudadana del distrito de Miraflores, viene ejecutando estrategias 
para el bienestar de la comunidad, sin embargo, el personal (serenos tácticos de 
a pie) no se siente identificado con el municipio, no se siente parte importante de 
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d) Factibilidad 
El presente proyecto es factible, porque se ha obtenido dicha información por 
parte de los serenos tácticos de a pie. Así como el apoyo incondicional de 
Gerencia de serenazgo, para la realización de estrategias de comunicación. 
 
1.4 OBJETIVOS 
a) Objetivo General  
- Desarrollar una campaña de comunicación interna para mejorar el clima laboral. 
 
b) Objetivo Especifico 
- Diseñar un cronograma de capacitación para un mejor desempeño laboral en 
seguridad y apoyo al ciudadano. 
 




















CAPÍTULO II: LÍNEA BASE 
 
A. DATOS DE LA ORGANIZACIÓN  
a.1 Cliente u organización para el cual se labora el proyecto. 
La seguridad pública en el distrito de Miraflores empieza desde el año 1990 
cumpliendo un rol importante de velar por la seguridad ciudadana de la vecinos 
miraflorinos y público visitante. Durante el inicio de su fundación el alcalde Alberto 
Andrade, creó el nombre de Serenazgo al equipo que lo conforma. Es por ello que 
se considera a Miraflores, el distrito fundador del cuerpo de serenos. 
Según, el portal web de la Municipalidad de Miraflores, serenazgo colabora con 
los diferentes órganos públicos con el objetivo de vigilar y brindar protección a las 
personas. (Municipalidad de Miraflores) 
El Serenazgo, fue creado para ayudar y apoyar la tarea de brindar seguridad a la 
comunidad ciudadana. Tiene una principal función junto con la Policía Nacional, 
Gobiernos Municipales y vecinos organizados para prevenir el delito. 
Actualmente, Serenazgo se encuentra bajo la gestión de Jorge Muñoz Wells, 
quien preside la alcaldía de Miraflores desde el año 2011 a la actualidad. 
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Cabe mencionar que el alcalde Jorge Muñoz, es quien preside el comité de 
Seguridad Ciudadana de Miraflores (CODISEC). 
De esta manera, es considerado como el único comité de seguridad en el país 
que mantiene una labor constante. Asimismo, todos los viernes más de 20 
autoridades locales responsables de la seguridad del distrito, se reúnen a las 8:00 
am, para la planeación, organización, ejecución e informes de seguridad 
ciudadana. 
Cabe destacar que las reuniones se realizan en el Salón de Actos. En estas 
reuniones se detallan los logros y dificultades encontradas en el trabajo entre la 
Policía Nacional y Serenazgo. 
Como un acto de transparencia las sesiones del CODISEC son transmitidas en 
vivo por el canal municipal (Mira TV). 
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 a) Misión 
“Ejecutar el Plan Estratégico Distrital de Seguridad Ciudadana, para 
garantizar la seguridad y tranquilidad de quienes viven y transitan 
por Miraflores, así como su integridad física, emocional, y su 
patrimonio; a través de la aplicación de una política integral, 
transparente, eficiente y sostenible que comprometa al municipio, la 
Policía Nacional del Perú y la comunidad organizada en estrategias 
multisectoriales y metas físicas susceptibles de ser evaluadas para 
asegurar la reducción de la violencia e inseguridad en el año 2017”. 
(Municipalidad de Miraflores). 
b) Visión 
“Constituir un comité distrital que sea un referente en innovación 
operativa y tecnológica en materia de seguridad y protección 
ciudadana y que funcione eficiente y eficazmente, permitiendo hacer 
del distrito de Miraflores, un lugar seguro, inclusivo y ordenado en el 
que prime la convivencia pacífica entre los ciudadanos, en un marco 
de confianza, tranquilidad y paz social que permita una mejor calidad 
de vida”. (Municipalidad de Miraflores). 
c) Valores  
Los valores de Serenazgo de la Municipalidad de Miraflores son los 
pilares más importantes del equipo. Cada uno de estos valores será 
aplicado por cada uno de sus integrantes y jefes de grupo. Los 







(Municipalidad de Miraflores). 
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d) Organigrama  
Figura Nº 2 












SUB GERENCIA DE 
MOVILIDAD URBANA 
Y SEGURIDAD VIAL 
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Figura Nº 3 











Fuente: Municipalidad de Miraflores. 
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Figura Nº 4 











Fuente: Municipalidad de Miraflores. 
JEFATURA ÁREA II 
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e) Ejes estratégicos  
Según el Plan Estratégico Digital de Seguridad Ciudadana 2017, se compone de 
cinco ejes estratégicos, para alcanzar el cumplimiento de los objetivos:  
Figura Nº 5 
“Ejes Estratégicos” 
 
Fuente: Municipalidad de Miraflores. 
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- FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL  
“El eje busca fortalecer capacidades y acciones que impulsen y 
consoliden una gestión integral y coordinada entre las instituciones 
que conforman Seguridad Ciudadana en el cumplimiento de metas y 
objetivos”. 
- PARTICIPACIÓN CIUDADANA 
“El eje considera ejecutar acciones de coordinación con una 
ciudadanía y sociedad civil debidamente organizada, activa y 
responsable que permita el alcance de los objetivos a través de 
actividades de prevención y la denuncia de delitos y faltas”. 
- INTEGRACIÓN SISTEMATIZADA DE LA INFORMACIÓN 
“El eje establece acciones que integran la información mediante la 
sistematización de la base de datos estadísticos de cada una de las 
instituciones que integran el CODISEC”. 
- PREVENCIÓN SITUACIONAL DEL DELITO 
“El eje busca desplegar acciones preventivas focalizadas en la 
neutralización, control y reducción de probabilidades y factores de 
riesgo que favorézcanla comisión de delitos. Además de predecir 
dinámicas delictivas cambiantes que afectan la percepción de 
inseguridad”.  
- PREVENCIÓN SOCIAL DE LA VIOLENCIA 
“El eje establece acciones preventivas focalizadas en el individuo 
promoviendo el respeto a los derechos, responsabilidad social, 
inclusión social y vincular adecuadamente el sexo familia – sociedad 
rompiendo paradigmas que vulneran el desarrollo adecuado de la 
persona”. (2017) 
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e.1 Objetivos 
Los objetivos del “Plan Estratégico Distrital de Seguridad Ciudadana”, son los 
siguientes:  
Figura Nº 6 
“Objetivos del Plan Estratégico Distrital de Seguridad Ciudadana” 
 
Fuente: Municipalidad de Miraflores. 
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a.2 Situación Financiera 
Figura Nº 7 
 
 




Fuente: Municipalidad de Miraflores. 
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a.3 Reputación – Imagen 
La Municipalidad de Miraflores ha obtenido distinguidos premios destacando sus 
innovadores proyectos a beneficio del ciudadano. Es por ello que su buena 
imagen y reputación ha hecho que Miraflores se convierta en uno de los distritos 
comprometidos a favor del buen servicio al ciudadano.  
De esta manera, Serenazgo es una de las áreas que mejor representa la 
Municipalidad de Miraflores, ya que su destacada imagen, ha sido reconocido por 
la Asociación Ciudadanos al Día (CAD). 
Es por ello que la iniciativa miraflorina denominada “Banco de seguimiento 
delictivo” resultó ganadora en la categoría Seguridad Ciudadana en la premiación 
CAD 2017.  
Cabe destacar que Miraflores resalta entre los 223 postulantes al premio de 
“Buenas Prácticas en Gestión Pública”. Asimismo, es un distrito que impulsa al 
desarrollo generando una buena imagen y perspectiva. 
También la experiencia de las buenas prácticas ha aumentado la confianza de los 
ciudadanos y reputación en la entidad contribuyendo a consolidar la democracia 
en la ciudad. 
Las premiaciones que ha recibido en los últimos años son las siguientes: 
 
- Durante el año 2017 
Premio Buenas Prácticas en Gestión Pública  
“Banco de Seguimiento Delictivo” - Ganador 
“La Municipalidad de Miraflores encabeza el proyecto Banco de 
Seguimiento Delictivo, que amplía los alcances del programa 
Miraflores 360° para garantizar una mejor protección a los vecinos y 
visitantes del distrito frente a la delincuencia. Este plan implica un 
seguimiento de los procesos de las personas que fueron detenidas  
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por personal de Serenazgo de Miraflores, desde la denuncia en una 
comisaría hasta que la misma se convierte en acusación fiscal. Con 
esta información se puede analizar cuáles son los puntos débiles del 
proceso que sigue la justicia frente a los hechos delictivos, qué 
porcentaje de denuncias llega a acusación, cuál es el perfil de los 
delincuentes que operan en Miraflores, entre otra información que 
permite elaborar estrategias de fortalecimiento institucional. Este 
trabajo se realiza en conjunto con la Policía Nacional del Perú y el 
Ministerio Público, gracias a acuerdos de colaboración. La data 
existente nos permite conocer que, en el 2017, el 66.15% de 
detenidos en el distrito ha sido puesto a disposición de la Policía 
Nacional por personal de Serenazgo; y que de las 456 personas 
detenidas en el mismo periodo apenas 50 son procesadas en el 
Poder Judicial”. (2017). 
 
Fuente: Municipalidad de Miraflores. 
 
 - 30 - 
 
- Durante el año 2016 
Premio Buenas Prácticas en Gestión Pública  
“Estadísticas Integradas” - Ganador 
“La Municipalidad de Miraflores obtuvo el “Premio Buenas Prácticas 
en Gestión Pública 2016”, en la categoría Seguridad Ciudadana por 
la Asociación Ciudadanos al Día (CAD)”. (2016) 
 
Fuente: Municipalidad de Miraflores. 
 
Premio Creatividad Empresarial 2016 
“Miraflores recibió dos distinciones por el programa municipal 
“Miraflores 360°: Todos juntos por la seguridad ciudadana”, en las 
categorías Gestión Pública Regional y Local, y el reconocimiento 
especial de Mediana Empresa. El premio fue otorgado por la 
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC)”. (2016) 
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- Durante el año 2015 
Premio Buenas Prácticas Gubernamentales  
“Miraflores 360° Todos Juntos con la Seguridad Ciudadana”- 
Finalista 
“La estrategia municipal “Miraflores 360°; Todos Juntos por la 
Seguridad Ciudadana” fue distinguida gracias al trabajo integral que 
realiza la Municipalidad de Miraflores, en conjunto con la Policía 
Nacional del Perú, las Juntas Vecinales, los bomberos, y las 
instituciones públicas y privadas”. (2015) 
 
- Durante el año 2014 
Premio Buenas Prácticas Gubernamentales  
“Miraflores 360 Todos Juntos con la Seguridad Ciudadana” - 
Ganador 
“La estrategia municipal “Miraflores 360° Todos Juntos por la 
Seguridad Ciudadana” fue distinguida gracias al trabajo integral que 
realiza la Municipalidad de Miraflores, en coordinación con la Policía 
Nacional del Perú, las Juntas Vecinales, los bomberos, y las 
instituciones públicas y privadas”. 
“Además del primer puesto en Seguridad Ciudadana, la 
Municipalidad de Miraflores resultó finalista otras 11 categorías, 
programas que también han sido certificadas como Buenas 
Prácticas en Gestión Pública. Convocado por la ONG Ciudadanos al 
Día con el apoyo de la Defensoría del Pueblo, la Universidad del 
Pacífico y el Grupo El Comercio”. (2014) 
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- Durante el año 2013 
Premio Buenas Prácticas Gubernamentales  
Figura Nº 8 
“Miraflores 360° - Todos Juntos con la Seguridad Ciudadana” 
 
Fuente: Municipalidad de Miraflores. 
“Miraflores 360 Todos Juntos con la Seguridad Ciudadana” -  
Ganador 
“En mérito a las estrategias implementadas desde el 2011 a favor de 
la seguridad en el distrito, “Miraflores 360° - Todos Juntos con la 
Seguridad Ciudadana”. Consiste en resolver problemas de 
inseguridad ciudadana, trabajando en conjunto con la Policía 
Nacional, Bomberos, vecinos, empresa privada y otros municipios. 
Cabe destacar que este proyecto ha obtenido la disminución de la 
delincuencia”. 
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- Durante el año 2012 
Premio Buenas Prácticas Gubernamentales  
“Cuenta Twitter @miraflores24h” - Finalistas 
“Se obtuvo el reconocimiento como finalista en Buenas Prácticas en 
Gestión Pública con la implementación de “@miraflores24h: Twitter 
de la Central de Emergencia Alerta Miraflores”, organizado por 
Ciudadanos al Día, en la Categoría de Seguridad Ciudadana”. 
(2012) 
 
Fuente: Municipalidad de Miraflores. 
Premio Buenas Prácticas Gubernamentales  
“Estadísticas Integradas de Miraflores” -  Finalistas 
“Se obtuvo el reconocimiento como finalista en Buenas Prácticas en 
Gestión Pública con la implementación de “Estadísticas Integradas 
de Miraflores “, organizado por Ciudadanos al Día en la categoría 
Seguridad Ciudadana”. (2012) 
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- Durante el año 2011 
• 20Blogs peruanos  
“Cuenta Twitter @miraflores24h” 
“Reconocimiento a la Cuenta Twitter @miraflores24h por 20Blogs 
peruanos: a pocos meses de su puesta en marcha, ha recibo el 
premio a la Mejor Cuenta de Twitter de Perú por votación popular en 
el concurso 20 Blogs Peruanos 2011 realizado por Movistar y la 
empresa Inventarte”. (2011) 
 
• Creatividad Empresarial 2011 
Cuenta Twitter @miraflores24h 
“Twitter de la Central Alerta Miraflores ha sido finalista del Premio 
Creatividad Empresarial 2011. Esta premiación fue otorgada por la 
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas en las categorías de 
Gestión Pública Local y Regional y en la de Medios Interactivos 
donde ha destacado por su nivel de innovación y éxito en su público 
objetivo. (2011) 
 
Fuente: Municipalidad de Miraflores. 
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Por otro lado, también ha tenido una mala imagen como se puede apreciar en las 
figuras 9, 10, 11,12 y 13, que ha sabido manejar para que la reputación de la 
municipalidad no cambie de manera negativa para la comunidad en general. 
 
Figura Nº 9 
“Sereno y joven protagonizaron pelea en Miraflores” 
 
Fuente: ATV.pe (2016). 
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Figura Nº 10 
“Miraflores: sereno que se peleó en la calle es investigado” 
 
Fuente: El Comercio (2016). 
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Figura Nº 11 
“Miraflores despidió a serenos que discriminaron a homosexuales” 
 
Fuente: El Comercio (2016). 
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Figura Nº 12 
“Facebook: Así discrimina Serenazgo de Miraflores a pareja gay” 
 
Fuente: Correo (2015). 
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Figura N° 13 
“Serenos de Miraflores y Lima se agarran a golpes por carteles de obras” 
 
Fuente: Perú21 (2014). 
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a.4 Proyectos pasados y presentes 
El área de Serenazgo tiene proyectos que son aplicados dentro del distrito para 
beneficio de los ciudadanos. El equipo mantiene estos proyectos en una labor 
ininterrumpida las 24 horas, con el objetivo de velar por la seguridad ciudadana y 
apoyar a la Policía Nacional. 
A continuación, los proyectos que se encuentran aplicados en la actualidad según 
la Seguridad Ciudadana de Miraflores: 
 Capacitaciones al personal nuevo 
El nuevo personal integrante del área 2 de serenos de patrullaje no 
motorizados, reciben una capacitación previa desde las 06:30 a 13:00 por 
15 días. La capacitación consiste en los siguientes temas: 
- Atención al vecino. 
- Casos de delitos y faltas. 
- Funciones del sereno. 
- Primeros auxilios. 
- Central de alerta.  
 
Nota: Es importante mencionar que posterior a recibir la capacitación, el 
nuevo personal ya es apto a desempeñar sus conocimientos en el campo 
de seguridad.  
 
 Codisec  
Es un único comité de seguridad en nuestro país. Ellos realizan reuniones 
todos los viernes, a las 8:00 a.m., que congregan a autoridades locales 
responsables de la seguridad en el distrito, con el objetivo de organizar, 
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 Central Alerta Miraflores 
La Central Alerta Miraflores (CAM), tiene como función accionar las 
fuerzas operativas de seguridad ciudadana velando por la seguridad de la 
comunidad. 
 
 Plataforma de atención al vecino 
Esta plataforma permite atender más de 40 llamadas a la vez, con la 
finalidad de resolver quejas, sugerencias. Así como acudir a una 
emergencia del vecino. 
Cabe destacar que trabaja en conjunto con la Policía Nacional, bomberos, 
y paramédicos. 
 
 Sistema de comunicación troncalizada Radios Tetra 
Tienen herramientas de comunicación tecnológica como los radios TETRA. 
Este equipo es de primordial uso, ya que permite realizar reportes de 
manera rápida y eficaz.  
 
 Sistema POS- SOS 
Sistema para todos los locales comerciales componente de VISA.NET y 
MASTERCARD a modo de botón de pánico. 
 
 Plataforma Video Vigilancia 
Esta plataforma cuenta con 275 cámaras instaladas en el distrito, ubicadas 
en diferentes avenidas del distrito. Asimismo, permite visualizar y reportar 
situaciones sospechosas. 
 
 Cuenta Twitter 
@miraflores 24h tiene a la fecha más de 72,000 seguidores. La red social 
twitter diariamente envía recomendaciones de rutas de tránsito, reporta 
temas de interés, actividades que realizan la comuna y otros. 
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a.5 FODA RR. PP 
FODA 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
(O1) Rápida evolución en 
tecnología de cámaras de 
seguridad. 
(O2) Juntas vecinales 
participativas. 
(O3) Alianzas estrategias. 
(O4) Plataformas de atención al 
vecino (WhatsApp, teléfono de 
emergencia, línea gratuita y 
otros) las 24 horas.  
(A1) Alta rotación voluntaria 
del personal. 
(A2) Nuevas técnicas de 
crimen. 
(A3) Incremento de 
delincuencia.  













(F1) Equipo de transporte 
adecuado. 
(F2) Flota de motos 
modernas y ecoamigables. 
(F3) Trabajar con 
autoridades locales del 
distrito. 
(F4) Cámaras de seguridad 
en varias avenidas de la 
zona. 
(F3-O3)  
Realizar capacitaciones con 
instituciones públicas y 





Acción inmediata para 
contrarrestar la delincuencia 
con ayuda de la tecnología 
miraflorina. 
(F4- A3)  
Acción activa ante diferentes 
situaciones de delincuencia. 
 
(F3-A4) 
Aplicar herramientas para 
motivar un mejor desarrollo 











(D1) Falta de equipamiento 
óptimo para la función 
(intercomunicador de 
limitado uso). 
(D2) No contar con 
herramientas de 
comunicación interna 
(buzón de sugerencias, 
cartel de anuncios, 
reuniones y otros) 
(D3) Poca capacitación a 
los serenos. 
(D4) Poca satisfacción de 
los empleados al clima 
laboral. 
(D3 – O3)  
Elaborar un cronograma 
semestral con temas de 




Promover la importancia de 
la labor del sereno en toda la 
comunidad. 
(D2-A4)  
Desarrollar estrategias de 
comunicación interna para 




Reforzar con más 
capacitaciones los 
diferentes mecanismos de 
prevención ante nuevos 
crímenes. 
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B. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA  
Figura Nº 14 
b.1 Árbol del problema 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
b.2 Metodología para ratificar el problema  
La técnica utilizada en la recolección de datos es cualitativa (entrevistas) y 
cuantitativa (encuestas) dirigida a los 130 serenos de a pie de manera anónima, 
para obtener así una respuesta más objetiva. 
 
b.3 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Para la recolección de datos se aplicará una encuesta de 11 preguntas a los 130 
serenos tácticos de a pie del área 2 de seguridad ciudadana – Miraflores.  
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b.3.1 Tamaño de Población: 
En la realización de las encuestas, se aplicó a todos los serenos tácticos de a pie 
(130) con el fin de que todos tengan la libertad de dar su opinión. 
 
b.3.2 Ficha Técnica: 
ENCUESTA SERENOS ÁREA 2 
Las siguientes preguntas servirán para la realización de un proyecto de tesis con 
el objetivo de realizar un análisis, identificar un problema y realizar una campaña 
de comunicación interna para la solución. 
Cabe mencionar, que la encuesta no la realiza la Municipalidad sino bachilleres 
de la carrera de Ciencias de la Comunicación. Asimismo, se requiere la mayor 
sinceridad a cada pregunta.  
No es necesario colocar su nombre y apellido, ya que es confidencial. 
Agradecemos su valiosa participación. 
 
1. ¿Cuánto tiempo lleva trabajando en la empresa? 
 
 
2. ¿Conocía la empresa antes de integrarse a ella?  
SÍ             NO   
 
3. ¿Considera que la empresa le brindó capacitación y formación desde su 
integración hasta la fecha? 
SÍ             NO   
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4. ¿Considera usted que la capacitación recibida para el desempeño de sus 
funciones ha sido? 
a. Buena ( ) b. Regular ( ) c. Mala ( ) 
 
5. ¿Qué sugiere que se debería de implementar en las capacitaciones? 





6. ¿Conoce la importancia de su desempeño como sereno? 
SÍ           NO 





7. ¿Qué sugiere que debería mejorar en su centro de labores?  
- La comunicación con el supervisor de turno  
- Herramientas de trabajo   
- Capacitaciones 
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8. ¿Qué no tiene su actual trabajo que haría que usted presente su 
renuncia?   
- Falta de premiación del sereno del mes u año.  
- Aplicar un tiempo de refrigerio. 





9. ¿Cada cuánto tiempo tiene una capacitación?  
a) Semanal    b) Mensual     c) Trimestral       d) Ninguna     e) Otros: _____. 
 
10.  ¿Conoce el organigrama del Área 2? 
SÍ             NO   
 
11. ¿Sabe a quién dirigirse ante una emergencia? 
SÍ           NO 
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b.3.3 Resultados de la encuesta: 
 
Gráfico Nº 1 
1. ¿Cuánto tiempo lleva trabajando en la empresa? 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
Interpretación: En la gráfica se demuestra que el 35% (46 serenos) lleva 
trabajando más de un año y menos de cuatro años en el área de seguridad 
ciudadana. Asimismo, tenemos un 46 % (60 serenos) que labora menos de un 
año. 
Asimismo, existe serenos que laboran más de 3 años brindando seguridad a la 






1 a 7 meses
1 a 3 años
Más de 3 años
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Gráfico Nº 2 
 
2. ¿Conocía la empresa antes de integrarse a ella? 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
Interpretación: Es importante destacar que la mayoría de los serenos que 
representa el 85 % (110 serenos) si tenía información de la municipalidad o 
comuna miraflorina antes de formar parte del equipo, pero un 15 % que 
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Gráfico Nº 3 
 
3. ¿Considera que la empresa le brindó capacitación y formación desde su 
integración hasta la fecha? 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
Interpretación: Las acciones formativas para el personal de serenazgo que son 
las capacitaciones, es un punto negativo ya que el 92% que representa 119 
serenos no han sido capacitados a la fecha, pero solo 11 serenos que representa 
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Gráfico Nº 4 
 
4. ¿Considera usted que la capacitación recibida para el desempeño de sus 
funciones ha sido? 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
Interpretación: La capacitación es el factor principal para realizar un buen 
desempeño laboral. Por ello es recomendable que la instrucción al personal sea 
de una manera adecuada y bien estructurada para beneficio de los colaboradores. 
En la encuesta que se realizó tenemos un 49% (64 serenos) que informa que la 
capacitación que se le brindó fue buena, pero tenemos un 45% (58 serenos) 
encuestados que informa que la capacitación fue regular. 
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Gráfico Nº 5 
 
5. ¿Qué temas sugiere que se debería de implementar en las 
capacitaciones? 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
Interpretación: El gráfico líneas arriba representa que el tema relevante para los 
serenos son las capacitaciones en técnicas de primeros auxilios ante una 
emergencia. Ellos son el 38% (50 serenos) que consideran prioritario saber cómo 
actuar ante un acontecimiento, necesidad o urgencia. Otro tema que consideran 
importante es la defensa personal y estrategias de intervención. El objetivo para 
ellos es realizar sus operaciones con la mejor eficiencia para beneficio de la 
comunidad miraflorina, este equipo está representando por el 31% (40 serenos). 
Asimismo, el 23% (30 serenos) destaca que el trato y buena comunicación 
asertiva con los vecinos son importantes. Finalmente, el 8% (10 serenos) un 






Primeros auxilios ante una
emergencia
Defensa personal y estrategias
de intervención
Trato y buena comunicación
asertiva con los vecinos.
Capacitación física.
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Gráfico Nº 6 
 
6. ¿Conoce la importancia de su desempeño como sereno? 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
Interpretación: Una de las preguntas como mayor resultado favorable ya que 
obtuvo el 100 % positivo, fue que todos los serenos consideran y conocen el 
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Gráfico Nº 7 
 
7. ¿Qué sugiere que debería mejorar en su centro de labores? 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
Interpretación: En esta gráfica demuestra que de los 130 serenos encuestados 
el 32 % (41 serenos) considera que para mejorar es importante las herramientas 
de trabajo, para ellos es un factor prioritario. También otro factor importante son 
las capacitaciones para tener conocimiento y realizar un mejor desempeño 
laboral. Este grupo representa el 24% (31 serenos). 
Cabe señalar que el 22 % de los encuestados (29 serenos) consideran que el 
reconocimiento para un colaborador por su desempeño influye mucho en el 
compromiso de ellos hacia la organización.  
Finalmente, el 15 % de los encuestados (19 serenos) considera mejorar la buena 
comunicación con el supervisor de turno y el 8 % (10 serenos) considera que se 
debería implementar un break, más descansos semanales, consideración de 
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Gráfico Nº 8 
 
8. ¿Qué no tiene su actual trabajo que haría que usted presente su 
renuncia? 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
Interpretación: De los 130 serenos encuestados. El 37% (48 serenos) considera 
que la alimentación es importante y que se debería aplicar un tiempo de refrigerio. 
Pero el 30 %( 39 serenos) informa que su área no tiene un estímulo o motivación 
a cada objetivo logrado. 
Un 25% (33 serenos) considera que se debería premiar al sereno del mes u año. 
Por otro lado, el 8% (10 serenos) desea que se implementen más casilleros, aire 








Falta de premiación del sereno
del mes u año
Aplicar un tiempo de refrigerio
Falta de motivación
Otros
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Gráfico Nº 9 
 
9. ¿Cada cuánto tiempo tiene una capacitación? 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
Interpretación: Una pregunta con mayor cantidad de porcentaje fue relacionada 
a la capacitación. Los serenos no han podido aumentar su productividad ya que la  
gran mayoría que representa el 73 % (94 serenos) no ha tenido ninguna 
capacitación a la fecha.  
Asimismo, un porcentaje mínimo que representa el 8% (11 serenos) informa que 
tiene capacitación trimestral.  Mientras que el 7% (9 serenos) tiene semanal, al 
igual que un grupo del 7% (9 serenos) tiene capacitación mensual.  
Por otro lado, un 5% (7 serenos) considera que solo el supervisor le brinda 
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Gráfico Nº 10 
 
10. ¿Conoce el organigrama del Área 2? 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
Interpretación: Esta gráfica nos demuestra que de los 130 serenos encuestados 
el 78% (102 serenos) conoce quienes representan la organización de la 
municipalidad y el área de serenazgo, pero el 22% de los encuestados (28 
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Gráfico Nº 11 
 
11. ¿Sabe a quién dirigirse ante una emergencia? 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
Interpretación: La gráfica representa que los 130 serenos saben los principales 
números para comunicarse ante cualquier emergencia en su desempeño como 
sereno.  Todos ellos conocen los números y personas con quien contactarse. Este 
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Conclusión: 
La información obtenida del total de la población (130 serenos) tácticos de a pie 
nos demuestra que la capacitación existe dos factores prioritarios para un mejor 
desempeño en sus funciones como sereno. Un 38 % considera que temas como 
primeros auxilios son básicos e importantes para promover y fortalecer la 
seguridad en la comunidad miraflorina. Asimismo, el otro factor es defensa 
personal y estrategias de intervención, que es de vital importancia para que el 
personal esté debidamente capacitado en todas sus funciones a la hora de 
intervenir cualquier hecho delictivo.  
Cabe señalar que la falta de motivación en el área 2 ha generado una baja 
productividad en su rendimiento laboral. Ello es demostrado en la tabulación de la 
encuesta. El 30 % considera que no tiene una motivación que le permita seguir 
avanzando en cada actividad laboral que realice para la empresa y asimismo 
puedan destacar cada logro obtenido para beneficio del área a favor de la 
comunidad miraflorina. 
También es importante precisar que el 32% de la población considera 
fundamental las herramientas de trabajo para mejorar la realización de sus 
funciones como sereno. Ya que ello facilita un mejor desempeño laboral. Un 
ejemplo es la herramienta deficiente como la batería de radio, ya que no cuenta 
con una cantidad máxima de horas. Teniendo como consecuencia no poder 
utilizar la radio en toda su jornada laboral (8 horas). 
Finalmente, la información obtenida de toda la población nos ha permitido realizar 
un análisis y observación, de las debilidades que actualmente tiene el área 2 de 
seguridad ciudadana para luego poder plantear estrategias para beneficio de todo 





 - 59 - 
b.4 Proyecto Reactivo 
El presente proyecto se trata de un trabajo reactivo, ya que se resolverá varias 
debilidades con el objetivo de mejorar un buen clima laboral, así como la 
productividad. Por lo tanto, se desarrollará, comenzando a implementar las 
metodologías o herramientas de mejora. En ese período, el foco estará en el 
sereno táctico de a pie del área 2 de seguridad ciudadana para desarrollar 
ejecución de la estrategia y el consecuente logro de resultados. 
 
C. PÚBLICOS 
c.1 Los beneficiados  
Este proyecto tiene el objetivo de apoyar o beneficiar a los serenos táctico de a 
pie del área 2 de seguridad ciudadana del distrito de Miraflores, promoviendo un 
mejor clima laboral y así poder lograr un mejor desempeño y compromiso. 
Asimismo, se tiene como meta que la campaña de comunicación interna sea la 
principal herramienta para una buena relación y trabajo en equipo entre los 
colaborados y la gerencia de serenazgo. 
Asimismo, los vecinos serán los beneficiados ya que notarán los visibles cambios 
positivos del sereno táctico de a pie, demostrando su nueva aptitud a favor de la 
seguridad en la comunidad miraflorina. Todo ello influirá para que los serenos 
realicen un buen desempeño y esfuerzo en cada uno de sus actividades. 
De esta manera será importante que el área encargada tenga como requisito 
clave una buena comunicación para poder sentar las bases y así poder aplicar los 
planes de acción para beneficio de ambos. 
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c.2 Los aliados 
N° CONVENIO BENEFICIOS FECHA VIGENCIA ESTADO 
1 Convenio de cooperación 
interinstitucional para el acceso 
al Sistema de Video Vigilancia 
del Metropolitano y apoyo  de 
serenazgo de Miraflores 
La Municipalidad de Miraflores y la 
Municipalidad Metropolitana de Lima realizan 
acciones conjuntas para beneficio de la 
seguridad como el monitoreo de las cámaras 
de video fijas y domo que se encuentran 
instaladas en las estaciones del 
metropolitano. También, Acceder a la 
información generada por las cámaras. 
19 /07/2012 2 años Vigencia – 
Renovación 
Automática 
2 Convenio específico de 
cooperación Interinstitucional 
entre la municipalidad distrital 
de Miraflores y el Ministerio de 
Interior con intervención de la 
Policía Nacional Del Perú. 
La Municipalidad de Miraflores pudo instalar 
en el distrito la comisaría de San Antonio, y 
acceder a la información necesaria para 
llevar a cabo el proyecto de estadísticas 
integradas, brindando seguridad y 
tranquilidad a los vecinos. 
22/05/2017 4 años Vigencia 
3 Convenio de cooperación 
Interinstitucional entre el 
Ministerio Público y la 
Municipalidad distrital de 
Miraflores. 
Este convenio ha permitido que el distrito de 
Miraflores cuente con dos fiscalías penales 
dentro del distrito, optimizando tiempo en los 
procesos que se suscitan dentro de la 
jurisdicción. 
También permite acceder a la información 
registrada en sus sistemas para poder 
realizar el Banco de Seguimiento Delictivo. 
26/08/2015 10 años Vigencia 
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Nº CONVENIO BENEFICIOS FECHA VIGENCIA ESTADO 
4 Convenio específico de 
cooperación Interinstitucional 
entre la Municipalidad distrital 
de Miraflores y el Ministerio del 
Interior. 
Ambas instituciones se comprometen a 
brindarse ayuda mutua e intercambio de 
información en materia de Seguridad 
Ciudadana, con la finalidad de contrarrestar 
la delincuencia en el distrito de Miraflores. 
El personal de serenazgo recibe 
capacitaciones por parte de la PNP, así 
mismo la Central Alerta Miraflores puede 
acceder a la información que vea 
conveniente sobre los hechos delictivos 
ocurridos en el distrito. 
28/11/2016 2 años Vigencia 
Fuente: Municipalidad de Miraflores. 
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Variables Demográficas de los beneficiados 
Los serenos tácticos de a pie del área 2 de seguridad de Miraflores están 
compuestos por ambos géneros de diferentes edades, nivel de educación, estado 
civil y nacionalidades. Los detalles son los siguientes: 
Variables Información 
Género Masculino y Femenino 
Edad 25 – 55 años 
Estado civil Soltero(a) y casados (a) 
Nivel Socioeconómico C y D 
Nivel de educación Secundaria completa y técnico 
Nacionalidad Peruana, argentina y española. 
Variables psicográficas de los beneficiados 
- Personalidad: Son personas activas que demuestran serenidades en 
situaciones de acción, responsables, analíticos, disciplinarios y respetuosos con el 
público en general. 
- Estilos de vida: Son personas que tienen la capacidad de trabajar en equipo e 
interesados por la buena seguridad de la comuna. 
- Interés: Personas interesadas en la seguridad de la ciudad, que siempre están 
en busca de la tranquilidad de la comunidad y demuestran su apoyo a los órganos 
públicos. 
- Opiniones: 
“Mi cargo es muy importante ya que como sereno brindo seguridad para que los 
vecinos y público visitante puedan sentirse protegidos y tener la libertad de estar 
en una zona resguardada” Víctor Vera, Sereno Táctico de a pie. 
“Ser sereno es una labor muy importante ya que doy la certeza de que la zona 
donde se encuentre un vecino o turista, esté totalmente segura. Joel Sánchez 
Caballero, Sereno Táctico de a pie. 







CAPITULO III: ESTRATEGIAS DE COMUNICACIÓN  
El presente proyecto planteará estrategias de comunicación que tiene como 
objetivo principal que los serenos tácticos de a pie de Miraflores, puedan laborar 
en un lugar que presente un buen clima laboral. 
Para ello se realizará estrategias con diferentes actividades, tareas y objetivos 
para que las debilidades que el área actualmente tiene se puedan convertir en 
fortalezas. 
Cabe mencionar que las estrategias que aplicaremos a este proyecto potenciarán 
la buena reputación, imagen y clima laboral de la comuna miraflorina.  
 
3.1 Estrategia 1 
a) Actividad 1 
Se realizará capacitaciones durante el año con el objetivo de que el sereno táctico 
de a pie, sepa cómo actuar ante diferentes situaciones que se presenten en su 
jornada laboral. 
b) Tareas: 
- Realizar un cronograma semestral de los diferentes temas importantes para la 
capacitación, así como: 
 
- Atención al vecino y al ciudadano visitante. 
- Primeros auxilios. 
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- Funciones del sereno. 
- Casuística – Introducción: Delitos y faltas. 
- Identificación de vehículos y personas sospechosas. 
- Instrucción mediante códigos. 
- Comunicación serena – supervisor. 
- Buen dialogo contra la discriminación con personas por su diferente 
orientación sexual. 
- Otros según el caso. 
- Coordinar con el Ministerio del Interior la fecha y hora de las capacitaciones 
durante el año. 
- Planificar la capacitación de 3 horas. La cual incluirá su refrigerio. 
- Realizar la capacitación una vez al mes. 
- Llevar a cabo la capacitación en el auditorio de seguridad ciudadana. 
- Coordinar con el Ministerio del Interior la entrega de boletines de información 
durante la capacitación. 
- Contar con la presencia del supervisor en cada capacitación. 
- Colocar la lista de temas de capacitación durante el mes en el periódico mural 
de serenazgo de seguridad ciudadana. Asimismo, las fecha y hora de 
capacitación. 
- Elaborar lista de serenos que asistirán a las fechas de las capacitaciones.  
Turnos Mañana 




23:00 – 7:00 
Refrigerio 15:00 - 15:45 12:00 a 12:45 7:00 a 7:45 
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c) Público: Sereno táctico de a pie, área 2 del distrito de Miraflores. 
d) Materiales a utilizar: 









3.2 Estrategia 2 
a) Actividad 2 
Se aplicarán herramientas de comunicación interna con el objetivo de estimular a 
los serenos a destacar en su desempeño laboral del día a día. Esta mejora se 
podrá visualizar en un cambio cualitativo para beneficio de los serenos. 
b) Tareas: 
- Reconocer al sereno del mes bajo ciertos indicadores: 
 
INDICADOR DESCRIPCIÓN 
Trabajo en equipo Promover un buen dialogo, proceso de 
comunicación claro y eficaz, compañerismo y 
proactividad. 
Responsabilidad Puntualidad y cumplimiento de un buen 
desarrollo de todas sus obligaciones laborales. 
Iniciativa propia Tener una actitud activa y positiva con la 
capacidad de resolver situaciones que se les 
presenten. 
 - 66 - 
Practicar los valores de 
serenazgo 
Responsabilidad, honestidad, compromiso, 
ética, respeto y transparencia. 
Compromiso Aplicar todo los aprendido (capacitaciones), 
motivados y en búsqueda de brindar un 
destacado servicio. 
 
- Implementar el tablón de anuncios, que tendrá lo siguiente: 
 Lista de los cumpleaños del mes (mensual) 
 Frases motivadoras (semanal) 
 Fotografía del sereno del mes (mensual) 
 Foto del familiar de los serenos (semanal) 
 Comunicados importantes del día. 
 Horarios de las capacitaciones (mensual) 
 La foto de todo el equipo de serenazgo (renovación semestral) 
 Listado de rotación (semanal) 
 
Cabe señalar que la información que habrá en el tablón de anuncios tendrá 
cambios semanales, mensuales y otros, con el objetivo que sea asimilable y 
provechoso para todo el personal de serenazgo.  
- Añadir más casilleros (22). Cada casillero estará personalizado con los 
nombres y apellidos de los serenos tácticos de a pie. Asimismo, se les 
dará mantenimiento a los casilleros dañados.  
- Instalar aire acondicionado en los vestidores. 
- Dejar un mensaje en el casillero al sereno que cumpla años. Asimismo, 
en la formación “lista y revista”, el supervisor tendrá unas palabras de 
saludos a los cumpleañeros. 
- Integrar un buzón de sugerencias. Asimismo, el sereno táctico de a pie 
podrá realizar quejas, recomendaciones, sugerencias, entre otros. 
- Colocar un bidón de agua en el primer piso de Seguridad Ciudadana. 
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- Coordinar con los jefes de cada área un descuento del 50% en los 
diferentes talleres y cursos, que brinda la municipalidad de Miraflores. 
Este descuento será para beneficio de los hijos de los serenos. 
- Implementar un horario de carga de baterías de las radios tetra, que 
tendrá las siguientes actividades: 
i. Cada sereno, al culminar su jornada laboral, dejará encargado al 
prevencionista de turno su herramienta de trabajo (radio tetra). 
ii. El prevencionista de turno, deberá cargar las radios tetra ni bien 
se le entregue. 
iii. Se realizará un cronograma con el tiempo de carga. El horario de 






c) Público: Sereno táctico de a pie, área 2 del distrito de Miraflores. 
d) Materiales a utilizar: 
1. Hojas bond. 
2. Lapiceros. 
3. Tablón de anuncios. 




8. Cinta adhesiva  
9. Cámara.  
10. Computadora. 
11. Impresora. 
12. Vales de descuento. 
13. Aire acondicionado. 
Turno de trabajo Turno de carga de batería 
7:00 – 15:00 15:00 – 17:30 
15:00 – 23:00 23:00 – 1:30 
23:00 – 7:00 7:00   -  9:30 
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3.3 Estrategia 3 
a) Actividad 3 
Enseñar a promover el saludo por el “Día del Sereno Miraflorino” a todos los 
vecinos y visitantes del distrito. Teniendo como objetivo principal, que el día del 
sereno sea una fecha habitual y recordada por todos, en agradecimiento a su 
labor del día a día. 
b) Tareas 
- Preparar un mensaje corto y afectivo, incentivando a la comunidad a saludarlo 
por su día. Este mensaje será emitido vía altavoz por todas las empresas (Metro, 
Ripley, Saga Falabella, Wong y Oechsle). 
- Hacer un storyboard y guión del video que durará menos de 3 minutos. 
- Llevar a cabo las grabaciones para el video. 
- Editar el video del trabajo diario del sereno táctico de a pie, destacando su labor 
diaria, que es de velar por la seguridad de la comunidad.  
- Transmitir el video de saludo en los tótems del distrito miraflorino y en la 
Municipalidad. 
c) Público: Serenos del distrito de Miraflores. 
d) Materiales a utilizar 
1. Programa de video. 
2. Llamadas telefónicas. 
3. CDS. 
4. USB. 
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10. Micrófono pechero. 
11. Tótems. 
 
3.4 Estrategia 4 
a) Actividad 4 
En el “Día de Sereno Miraflorino” (18 de noviembre) se realizará una ceremonia 
que incluirá un almuerzo a todos los serenos asistentes. Asimismo, a los serenos 
no asistentes por estar en turno de trabajo, se les entregará un vale de consumo. 
Esta reunión tendrá como objetivo que los serenos se sientan parte importante de 
la comuna miraflorina.  
b) Tareas: 
 Diseñar una tarjeta de invitación y colocarlo en el mural, informando la 
reunión a realizar por el día de Serenazgo. 
 Asimismo, el supervisor de turno informará en la formación de “lista y 
revista” sobre la ceremonia a realizarse. 
 Realizar la reunión en el auditorio municipal. 
 Diseñar una gigantografía con temática del día del sereno, que será 
colgado a las afueras del palacio municipal. 
 Difundir dos días antes la ceremonia en los diferentes medios de 
comunicación interno el día del sereno miraflorino. 
 Obsequiar a todos los serenos presentes y no presentes una pequeña 
canasta de materiales de primera necesidad (tomatodo, tablero, lapiceros, 
gorros, bloqueador y block de notas). 
 Otorgar vales de consumo de comida solo a serenos no asistentes. 
 Realizar un video conmemorativo destacando la labor diaria del sereno con 
comentarios de los vecinos de la comuna miraflorina y público visitante. El 
video se transmitirá en la reunión y redes sociales con el #GraciasSereno. 
 Entregar un almuerzo a los serenos, culminado la reunión. 
 Realizar una nota web culminado el evento. 
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NOTA: 
Cabe resaltar que el alcalde de Miraflores Jorge Muñoz, será quien presidirá el 
evento. Asimismo, estará presente el Gerente de Seguridad Ciudadana, Augusto 
Vega junto a los supervisores y jefe de área. 
c) Público: Serenos del área 2 del distrito de Miraflores 
d) Material a utilizar: 
1. Carta de invitación. 
2. Programas de diseño y video. 
3. Sillas. 
4. Hojas bond. 








13. Block de notas. 
14. Papel celofán. 
15. Vales de consumo. 
















CAPITULO IV: CAMPAÑA DE COMUNICACIÓN 
4.1 Brief creativo 
Para el desarrollo del brief de la campaña de comunicación del proyecto de tesis. 
Se realizará una reunión en el auditorio de seguridad ciudadana del área 2, donde 
se les informará a los serenos todas las estrategias de comunicación que se 
realizarán durante el presente año con el objetivo de mejorar el clima laboral para 
beneficio del equipo de serenos tácticos de a pie. 
1. Datos de identificación: 
Cliente: Serenos tácticos de a pie – Área 2 Municipalidad de Miraflores. 
Fecha: Febrero – Noviembre 
Presupuesto: S/ 19,733.14 
Campaña: “Juntos por nuestro bienestar” 
Ubicación: Miraflores – área 2. 
2. Público objetivo: 
 Variables demográficas: 
- Edad: 25 – 55 años 
- Sexo: Masculino y femenino. 
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- Nivel socioecómico: C y D. 
- Nivel de Instrucción: Secundaria completa y técnico. 
- Estado civil: Solteros y casados. 
 Variables Psicográficas: 
Personalidad: Son personas activas que demuestran serenidad en situaciones de 
acción, responsables, analíticos, disciplinarios y respetuosos con el público en 
general. 
Estilos de vida: Son personas que tienen la capacidad de trabajar en equipo. 
Asimismo, cuentan con actitud y fuerza física para el cuidado de la comunidad.  
Interés: Interesados en temas de seguridad, así como la protección de personas, 
velando por la tranquilidad de la ciudad y el orden. 
3. Posicionamiento: 
 Actual: Los serenos del área 2 de Miraflores sienten que no se encuentran 
en un lugar donde predomine un clima laboral adecuado, que influya a 
tener una mejor motivación y desempeño en su labor diaria. Razón por la 
cual no existe una satisfacción y compromiso laboral. 
 
 Ideal: Destacaremos la importante labor que realizan los serenos tácticos 
de a pie, mediante estrategias de comunicación interna. Estas estrategias 
tendrán el objetivo de enriquecer el clima laboral mejorando la 
productividad y la calidad de formación a los serenos. 
4. Promesa o beneficio 
Resaltar la ardua labor que desempeña el sereno, promoviendo un buen clima 
laboral, mejorando sus herramientas de comunicación y enseñando su importante 
labor diaria.  
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5. Argumentación de la promesa 
Todas las herramientas de comunicación aplicadas al sereno táctico de a pie del 
área 2 tendrá como contribución motivar y enseñar al equipo de serenazgo, un 
mejor desarrollo laboral en su desempeño. 
Asimismo, esta mejora seguirá siendo las bases para el área de serenazgo 
 
6. Tono de Comunicación 
- Racional: Se aplicará con mayor predominio el tono racional equivalente a un 
60%. Ya que se utilizará herramientas de comunicación con el objetivo de poder 
mejorar el clima laboral para beneficio de los serenos tácticos de a pie, así como 
alcanzar la meta de organización como equipo. 
-Emocional: Se recurrirá al equilibrio emocional representado en un 40% para 
que el sereno se sienta parte importante de la comuna miraflorina y los vecinos 
miraflorinos por su destacada labor del día a día 
7. Eje de campaña 
Obtener como resultado la mejora del clima laboral y que el sereno táctico de a 
pie, descubra la importancia de su cargo en el área 2 de seguridad ciudadana. 
8. Concepto de campaña 
En el área 2 de seguridad ciudadana del distrito de Miraflores, nos preocupamos 
por el bienestar de nuestros colaboradores y vecinos miraflorinos. Por ello, 
apostamos por distintas herramientas de comunicación necesarias para un mejor 




10. Copy o slogan 
“Juntos hacia el bienestar” 
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4.2 Tácticas controladas y no controladas 
El presente trabajo se realizará a través de tácticas controladas. Ya que nos 
encargaremos de la evaluación y supervisión de cada una de las actividades 
estratégicas creadas. 
Cabe mencionar que también se realizará un informe final indicando que 
actividades llegaron al objetivo que tenemos para el beneficio de los serenos 






Programar con las organizaciones las capacitaciones 
para el equipo de serenazgo. 
Aplicar herramientas de comunicación 
Implementar canales de comunicación para los 
serenos. 
Promover la interacción entre los serenos. 
Promover y crear el saludo de toda la comunidad 
hacia los serenos por el Día del Sereno Miraflorino. 
Desarrollar actividades por el Día del Sereno 
Miraflorino. 
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CAPITULO V: PRESUPUESTO 















Herramientas de  
comunicación 
interna 
Equipamiento de materiales 
Casilleros 24 S/ 96.00 S/ 2 304.00 
Aire acondicionado 2 S/1 699.00 S/ 3 398.00 
Bidón de agua 6 S/ 40.00 S/ 240.00 
Dispensador de agua 1 S/ 40.00 S/ 40.00 
Baterías tetra 15 S/ 120.00 S/ 1 800.00 
ESTRATEGIA 
3 
Día del sereno 
miraflorino 
Adquirir dispositivos 
 de almacenamiento 
CD´s 2 S/ 1.00 S/ 2.00 
USB 2 S/ 18.00 S/ 36.00 
Elaboración de video 
(guión, storyboard , 
grabación y edición) 
Hojas bond, lapiceros, 
cámara filmadora y 
programa Premier Pro 1 
 
S/ 0.00 S/0.00 
 
Obtener vales de consumo 
Oficio de circularización 
por convenio   






del "Día del 
Sereno 
Miraflorino" 
Impresión de gigantografía Gigantografía 1 S/ 250.00 S/ 250.00 
Merchandising 
Canasta 130 S/10.00 S/1 300.00 
Tomatodo 130 S/10.00 S/ 1 300.00 
Lapiceros 130 S/ 1.00 S/ 130.00 
Gorros 130 S/ 8.00 S/ 1 040.00 
Bloqueadores 130 S/ 20.00 S/ 2 600.00 
Block de notas 130 S/ 10.00 S/ 1 300.00 
Adquirir dispositivos de  
almacenamiento 
Comprar CD's 2 S/ 1.00 S/. 2.00 
Comprar USB 2 S/ 18.00 S/. 36.00 
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Contratar Almuerzo Almuerzo 135 S/ 7.00  S/. 945.00 
  
Elaboración del mensaje y 
producción de audio 
Hojas bond, lapiceros, 
estudio de grabación y 






S/ 0.00 S/ 0.00 
 
  
Elaboración de video 
saludo (guión, storyboard, 
grabación y edición) 
Hojas bond, lapiceros, 
cámara filmadora y 




S/ 0.00 S/ 0.00 
 
     
 
 
    
Sub Total  S/ 16 723.00 
    
IGV  S/ 3010.14 




 S/ 19 733.14 
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CAPITULO VI: EJECUCIÓN 
Calendario de actividades 
 









Fuente: Elaboración Propia. 
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Fuente: Elaboración Propia. 





Fuente: Elaboración Propia. 
 
 









1. Un diagnóstico previo ha sido de gran importancia para poder conocer las 
debilidades que el área 2 de serenazgo presenta y asimismo poder implementar 
planes para un buen clima laboral. 
2. La campaña de comunicación interna será un factor clave para lograr que los 
colaboradores (serenos) se encuentren motivados e identificados con su área 
realizando un valor agregado a cada una de sus funciones. 
3. La comunicación interna es la base y fortaleza de toda empresa para que 
pueda promover un buen clima laboral, reputación y productividad en la empresa. 
4. La comunicación interna cumple un rol fundamental que ayuda a desarrollar 
buenas ideas para potenciar la productividad humana. 
5. El equipo de colaboradores es una pieza clave para el éxito e imagen de la 
empresa. 
6. Las estrategias de comunicación para el sereno táctico de a pie sirve para 
alcanzar la satisfacción y compromiso laboral.  
7. La cultura organizacional y el clima laboral son elementos importantes en una 
empresa. Nos permite realizar mejoras notables para el beneficio de la 
organización, teniendo la capacidad de resolver situaciones negativas. 








La evaluación es importante en todo proyecto para el incremento de la 
productividad y la ventaja competitiva en toda organización.  
Es por ello que luego de haber realizado el proyecto la cual ha definido objetivos, 
actividades y tareas, es importante elaborar un monitoreo y evaluación, que nos 
permitirá conocer si hemos alcanzado impactos y objetivos propuestos. 
Para ello se realizará una evaluación mediante una encuesta anónima a todos los 
serenos tácticos de a pie, para conocer la eficiencia de las estrategias realizadas.    
También se determinará indicadores, que nos permitirá arribar a conclusiones 
para el logro de nuestros objetivos. 
Cabe destacar que mediremos con mayor prioridad el rendimiento de los serenos, 
el aprovechamiento de sus capacidades y la satisfacción del personal, que nos 
permitirá saber cómo se ha ido avanzando en la gestión del clima laboral. 
Por otro lado, se realizará una reunión con los serenos tácticos de a pie para 
obtener información sobre las nuevas expectativas e ideales que se dieron 
después de la realización de las estrategias.  
Finalmente, los resultados de la evaluación se basarán a una escala, que nos 
permitirá comparar con resultados anteriores.  
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CAPITULO X: ANEXOS 
PIEZAS GRÁFICAS PARA EL TABLÓN DE ANUNCIOS 
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Anexo 2: Equipo de serenos. 
 
Anexo 3: Mensajes motivadoras. 
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Anexo 4: Periódico Mural. 
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Anexo 6: Lista de capacitación 
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Anexo 8: Lista de cumpleaños. 
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Anexo 10: Gigantografia “Día del Sereno Miraflorino”. 
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Anexo 11: Video “Día del sereno Miraflorino”.
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Anexo 12: Acuerdo con convenio. 
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Anexo 13: Envío de oficios 
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Anexo 14: Envío de oficios
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